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           ABSTRACT  
 
PT Pelabuhan Indonesia III is due to the motion field of PT Pelabuhan Indonesia III 
on services which include ship services, goods service, unloading service, passenger 
service the company hopes to provide the best to the consumer so that managers 
competing in both the physical evidence of variable quality, Reliability, 
responsiveness, assurance and empathy. The purpose of this study was to analyze the 
influence of simultaneously and partially variable tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy towards customer satisfaction using the 
services of PT Pelabuhan Indonesia III (Persero) Surabaya.  
 
To answer the problem formulation and research hypotheses by using multiple linear 
regression analysis to determine the influence of the independent variable (X) on the 
dependent variable (Y).  
 
Based on testing simultan eously produce variable physical evidence (X1), Reliability 
(X2), Responsiveness (X3), assurance (X4), and Empathy (X5) significantly affects 
customer satisfaction (Y) on PT Pelabuhan Indonesia III (Persero) Surabaya because 
the F count> F table. 
  
Then only a partial test results variable Reliability (X2) and variable Assurance (X4) 
which has a significant influence on customer satisfaction (Y) because the value of t 
count> t table, while the physical evidence (X1), Responsiveness (X3) and Empathy 
(X5), no partial effect on customer satisfaction (Y) this is because the t value <t table.  
So in conclusion 1) Physical evidence (X1) has no significant effect partially on 
Consumer Satisfaction (Y). 2) Reliability (X2) has a significant effect partially on 
Consumer Satisfaction (Y). 3) Responsiveness (X3) had no significant effect partially 
on Consumer Satisfaction (Y). 4) Security (X4) have a significant influence partially 
on Consumer Satisfaction (Y). 5) Empathy (X5) had no significant effect partially on 
customer satisfaction (Y). 
  
 
Keywords: Physical Evidence (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), 
assurance (X4), Empathy (X5) and Customer Satisfaction (Y) 
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ABSTRAKSI 
 
PT Pelabuhan Indonesia III adalah karena gerak bidang PT Pelabuhan 
Indonesia III pada jasa pelayanan yang meliputi pelayanan jasa kapal, pelayanan 
barang, pelayanan bongkar muat, pelayanan jasa penumpang maka harapan 
perusahaan memberikan yang terbaik kepada konsumen sehingga pengelola saling 
bersaing baik dalam kualitas variabel Bukti fisik, Keandalan, Daya tanggap, 
jaminan dan empati. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 
pengaruh secara simultan dan parsial variabel bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa 
pada PT Pelabuhan Indonesia III (Persero) Surabaya. 
Untuk menjawab perumusan masalah dan hipotesis penelitian dengan 
menggunakan teknik analisis  regresi linier berganda guna menentukan besarnya 
pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). 
Berdasarkan pengujian secara simultan menghasilkan variabel Bukti fisik 
(X1), Keandalan (X2), Daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan Empati (X5) 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada PT Pelabuhan 
Indonesia III (persero) Surabaya karena nilai F hitung > dari F tabel.  
Kemudian hasil pengujian secara parsial hanya variabel Keandalan (X2) dan 
variabel Jaminan (X4) yang mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) karena nilai t hitung > t tabel, sedangkan Bukti fisik 
(X1),  Daya tanggap (X3) dan Empati (X5), tidak berpengaruh secara parsial 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) hal ini dikarenakan nilai t hitung < t tabel.  
Sehingga kesimpulannya 1) Bukti fisik (X1) tidak mempunyai pengaruh 
signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 2) Keandalan (X2) 
mempunyai pengaruh  signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen 
(Y). 3) Daya tanggap (X3) tidak mempunyai pengaruh signifikan secara parsial 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 4) Jaminan (X4) mempunyai pengaruh 
signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 5) Empati (X5) tidak 
mempunyai pengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y). 
 
Kata Kunci : Bukti fisik (X1), Keandalan (X2), Daya tanggap (X3), jaminan 
(X4), Empati (X5)  dan Kepuasan Konsumen (Y) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar  Belakang 
Badan Usaha Milik Negara ( BUMN ) yang ada di Indonesia sangat 
berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan 
usahanya, karena kebanyakan dari perusahaan milik pemerintah tersebut telah 
memonopoli beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan dan kebutuhan 
kehidupan masyarakat banyak. Oleh karena itu, dalam mengatur dan menjalankan 
usahanya, Badan Usaha Milik Negara diatur dan dikelola oleh pemerintah karena 
sangat berhubungan dengan nasib masyarakat Indonesia. Badan-badan usaha milik 
negara tersebut, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia 
usaha pada umumnya dan masyrakat pada khususnya dan harus dapat mempertahan 
citra yang baik di mata masyarakat. 
Selaku perusahan jasa kepelabuhan maka memberikan citra yang baik di mata 
konsumen dengan cara memberikan pelayanan jasa yang berkualitas. Karena itu  
Badan Usaha Milik Negara selalu berusaha  memperbaiki keadaan dengan 
memberikan pelayanan jasa yang terbaik kepada konsumen. Dengan pelayanan jasa 
yang baik, diharapkan konsumen akan merasa dihargai dan tidak merasa diabaikan 
haknya dan akhirnya konsumen sebagai pengguna atau pelanggan dari jasa yang di 
tawarkan oleh perusahan milik pemerintah tersebut akan merasa puas. 
Sebagai Pelabuhan Kedua terbesar di Indonesia setelah Pelabuhan Tanjung 
Priok dan salah satu cabang Pelabuhan, PT Pelabuhan Indonesia III ( Persero ) 
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merupakan badan usaha milik Negara ( BUMN ) yang bergerak di bidang jasa 
kepelabuhan yang menyediakan sarana dan prasarana kepelabuhan dalam rangka 
menunjang kelancaran perdagangan memberikan pelayanan di bidang pelayanan jasa 
kapal , pelayanan jasa barang , pelayanan bongkar muat , dan pelayanan terminal 
penumpang. 
Karena gerak bidang PT. Pelabuhan Indonesia III pada jasa pelayanan yang 
meliputi pelayanan jasa kapal, pelayanan barang, pelayanan bongkar muat, dan 
pelayanan penumpang , maka harapan perusahaan adalah memberikan yang terbaik 
kepada konsumen hal ini dapat di lihat tabel di bawah ini yang merupakan hasil 
komulatif persepsi konsumen terhadap pelayanan pihak PT. Pelabuhan Indonesia III 
Cabang Tanjung Perak. 
                Tabel 1.1 
Hasil kumulatif keseluruhan pelayanan untuk Cabang Tanjung Perak 
 
NO Jenis pelayan Harapan Realitas GAP CS 
Index 
A Pelayanan Jasa 
Kapal 
4,44 3,63 -0,81 81,74 
B Pelayanan Barang 4,43 3,36 -1,07 75,83 
C Pelayan bongkar 
muat 
4,68 3,89 -0,79 83,11 
D Pelayanan 
penumpang 
4,45 3,68 -0,77 82,70 
 Rata-Rata 
keseluruhan 
4,50 3,64 -0,86 80,88 
Sumber : Laporan akhir survey kepuasan pelanggan PT Pelabuhan Indonesia 
III, ( 2013 : III – 53 ) 
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A. Hasil kumulatif pelayanan jasa kapal diatas, dapat di lihat bahwa secara 
keseluruhan persepsi konsumen terhadap pelayanan jasa kapal di Pelabuhan 
Tanjung Perak , Berdarkan CS Index 81,74 termasuk dalam kategori “ cukup 
puas ” artinya konsumen merasa cukup puas atas pelayanan jasa kapal yang di 
berikan oleh Pelabuhan Tanjung Perak. 
B. Hasil kumulatif pelayan barang diatas, dapat di lihat bahwa secara 
keseluruhan persepsi konsumen terhadap pelayanan barang di Pelabuhan 
Tanjung Perak dengan CS Indekx 75,83 dan GAP -1,07 termasuk dalam 
kategori “ cukup puas ” artinya konsumen merasa puas atas pelayanan barang 
yang di berikan oleh Pelabuhan Tanjung Perak. 
C. Hasil kumulatif pelayanan bongkar muat diatas , dapat di lihat bahwa secara 
keseluruhan persepsi konsumen terhadap Pelayanan Barang di Pelabuhan 
Tanjung Perak termasuk kategori “ cukup puas ” berdasarkan CS Index-nya 
yaitu 83,11 dan rata-rata kepuasan 3,89 mendekati angka 4. 
D. Hasil kumulatif pelayanan terminal penumpang diatas, dapat di lihat bahwa 
secara keseluruhan persepsi konsumen terhadap pelayanan terminal 
penumpang bahwa nilai rata-rata kepuasan konsumen pada terminal 
penumpang sebsar 3,68 dengan CS Index sebesar 82,70 sehingga termasuk 
dalam kategori “ cukup pus”. 
Sebagai perusahaan jasa, untuk dapat menciptakan nilai lebih pada konsumen 
maka perlu di perhatikan faktor-faktor kualitas layanan jasa yang di berikan kepada 
konsumen. Pada saat ini konsumen dalam mengambil keputusan untuk 
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mengkonsumsi jasa mempunyai banyak pertimbangan-pertimbangan seperti Bukti 
fisik (tangibles), Keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), Jaminan 
(assurance), Empati (empathy) yang ada pada PT Pelabuhan Indonesia III (Persero ) 
tersebut. Hal ini penting sekali untuk dilakukan mengingat bahwa jika pelayanan 
yang di berikan memenuhi permintaan konsumen, maka konsumen akan merasa puas 
dan bila jasa pelayanan berada dibawah tingkat yang diharapkan, konsumen akan 
merasa kurang atau tidak puas.  
 Pada ini peneliti hanya akan berkonsentrasi untuk membahas yang berkaitan 
dengan Pelayanan Jasa Penumpang berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, 
maka peneliti akan membahas lebih lanjut, dengan judul penelitian “ Pengaruh 
Pelayanan Jasa Penumpang Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT 
Pelabuhan Indonesia III ( Persero ).” 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Dengan melihat latar belakang di atas maka dirumuskan masalah yang 
diajukan sebagai berikut : 
1. Apakah Bukti fisik (tangibles), Keandalan (reliability), Daya tanggap 
(responsiveness), Jaminan (assurance),Empati (empathy) berpengaruh 
secara silmultan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan 
jasa pada PT Pelabuhan Indonesia III di Surabaya ? 
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2. Apakah Bukti fisik (tangibles), Keandalan (reliability), Daya tanggap 
(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy) berpengaruh 
secara parsial terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 
pada PT Pelabuhan Indonesia III di Surabaya ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini mempunya tujuan : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh variabel Bukti fisik 
(tangibles), Keandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), 
Jaminan (assurance), Empati (empathy) secara silmultan terhadap 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada PT Pelabuhan 
Indonesia III ( Persero ) di Surabaya. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh variabel Bukti fisik 
(tangibles), Keandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), 
Jaminan (assurance), Empati (empathy) secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen dalam menggunakan jasa pada PT Pelabuhan Indonesia III ( 
Persero ) di Surabaya. 
 
 
 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
6 
 
 
 
 
1.4 Manfaat  Penelitian 
1. Dapat memberikan masukan bagi PT Pelabuhan Indonesia III supaya 
lebih baik lagi pelayanan jasa penumpang yang di berikan. 
2. Dapat digunakan sebagai referensi penelitian lain dengan materi yang 
berhubungan dengan masalah yang di teliti. 
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